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Abstract of corresponding document: WO 9110184 (A 
A screen (1 0) is used to display an access selection 
form (11) and a memory (21) contains information 
for creating several selection forms (11, 17, 18...). 
Means are provided for producing selection signals 
(24) which identify each of the boxes on the 
selection form, and a decision device (22) is 
connected to produce a selection recording signal 
(26) in response to a selection signal which 
identifies a first category of services, and to produce 
a step change signal (27) in response to a selection 
signal which identifies any one of several second 
categories of services, said step change signal 
being used to call up a new selection form (e.g. 17, 
1 8) of the memory (21 ) so that this new selection 
form is displayed on the screen (10). 
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Description 

La presente invention concerne un systeme destine 
a selectionner I'acces a des services offerts par les en- 
treprises de services et de consultations dans le but 
d'orienter chaque client vers le service ou le consultant 
specialise qui est le mieux a meme de le servir selon 
son probleme ou son choix particulier. 

On connaTt des systemes qui assurent la gestion 
des files d'attente. Un systeme typiquecomprend un pu- 
pitre sur lequel le client designe le service ou I'agent 
auquel il desire s'adresser et qui lui delivre un ticket nu- 
merate. L'agent du service concerne appelle les clients 
qui ont choisi son service dans I'ordre d'arrivee. Un tel 
systeme permet certes d'etablir des files d'attente pour 
chaque service, mais tous les clients disposent du me- 
me choix. Cette premiere approche est sans doute equi- 
table des lors que I'on considere que les services offerts 
sont a la disposition de tout le monde et que chacun a 
le droit d'y acceder a son gre. Une telle consideration 
purement rationnelle fait cependant fi de I'objectif d'ef- 
ficacite professionnelle et de rentabilite commerciale 
ainsi que des differentes categories de clients. 

C'est ainsi, par exemple, que dans une agence ban- 
caire, un directeur d'entreprise est interesse par des 
services par lesquels un particulier ou un commercant 
n'aaucune raison d'etre concerns. Bien sQr, un systeme 
de gestion d'accueil connu permet de repartir les servi- 
ces offerts en zones de fonctions independantes et 
d'orienter rapidement les clients vers une zone de fonc- 
tion adequate. 

Toutefois, il se trouve que, meme avec un tel sys- 
teme de gestion d'accueil, la charge des differentes zo- 
nes de fonctions n'est pas toujours egale ou rationnelle. 
Un responsable d'une zone de fonction peut etre solli- 
cite par un client dont le service qu'il demande effecti- 
vement ne correspond pas exactement a la competence 
professionnelle specialised dudit responsable, rendant 
ainsi celui-ci indisponible pour un client qui se presen- 
terait et dont ie service qu'il demande necessite reelle- 
ment la competence professionnelle dudit responsable. 
Cela va evidemment a I'encontre de I'efficacite du ser- 
vice offert et, au second degre, a I'encontre d'une bonne 
rentabilite d'exploitation. Une analyse semblable peut 
etre faite pour d'autres applications. 

Considerant qu'une simple extension du choix des 
services offerts a la clientele ne resout guere le proble- 
me evoque ci-dessus, et partant du postulat que si tous 
les services doivent pouvoir etre offerts a la clientele, 
tous les clients ne doivent cependant pas avoir droit a 
acceder aux memes services, le demandeur a concu 
une nouvelle approche, plus objective et plus person- 
nalisee, de la problematique de I'acces aux services par 
la clientele. 

Le but de la presente invention est ainsi de realiser 
un systeme selectif d'acces a des services qui permet 
de proposer des services variant selectivement selon la 
categorie du client et qui permet de reserver des servi- 



ces specialises a certains clients seulement. 

Cet objectif est atteint, grace a I'invention, par un 
systeme selon la revendication 1. 

Dans un mode de realisation le systeme peut com- 

5 prendre en outre un lecteur de code d'acces et le dis- 
positif de decision est connecte pour recevoir egale- 
ment au moins un code d'acces predetermine de ma- 
niere a produire un signal de changement d'etape en 
reponse a la presence d'un code d'acces predetermine 

io et/ou d'un signal de selection identifiant I'une quelcon- 
que de plusieurs secondes categories de services, le 
signal de changement d'etape servant a appeler de la 
memoire une nouvelle composition de grille de selection 
d'acces offrant des services selectionnes reserves a 

'5 une categorie de clients de maniere que cette nouvelle 
grille de selection soit affichee sur le dispositif de pre- 
sentation. 

Le code d'acces peut etre prevu pour intervenir 
avant une etape quelconque du processus de selection 

20 d'acces et pas necessairement au debut du processus. 
Le systeme selectif d'acces selon I'invention peut 
etre integre dans un systeme de gestion d'accueil quel- 
conque qui assure normalement une optimalisation de 
la relation entre I'ensemble des besoins de la clientele 

25 en general et I'ensemble des competences des agents 
qui peuvent y repondre. 

L'invention est exposee plus en details dans ce qui 
suit a I'aide des dessins ci-joints. 

La figure 1 represcnte schematiquemcnt la consti- 

30 tution d'un systeme selon i'invention. 

La figure 2 est un diagramme de flux illustrant le 
fonctionnement du systeme selon I'invention dans un 
premier mode de realisation. 

La figure 3 est un diagramme de flux illustrant le 

35 fonctionnement du systeme selon I'invention dans un 
deuxieme mode de realisation. 

La figure 4 illustre une sequence typique de grilles 
de selection d'acces exemplaires appelees par change- 
ments d'etape successifs dans un processus de selec- 

40 tion d'acces selon I'invention. 

Se reportant a la figure 1 , le systeme selon I'inven- 
tion comprend un dispositif de presentation 10 sur le- 
quel est affichee une grille de selection d'acces 11, et 
un module gestion 20 connecte au dispositif de presen- 

45 tation 1 0 par une ligne de transmission de donnees 30. 
La grille de selection d'acces 11 se compose d'un en- 
semble de cases correspondant chacune a une catego- 
rie de services reservee a une categorie de clients. 
Dans un exemple d'implementation pour agence ban- 

50 caire, plusieurs cases 12 peuvent etre reservees a des 
services cou rants rapides, une case 1 3 peut etre reser- 
vee aux entreprises, une case 1 4 peut etre reservee aux 
PME, une case 15 peut etre reservee a la gestion de 
fortunes, des cases 1 6 peuvent etre reservee a des ope- 

55 rations personnalisees. Au dispositif de presentation 10 
est associe un moyen quelconque pour produire un si- 
gnal de selection identifiant une case de la grille de se- 
lection 11. Le dispositif de presentation 10 peut par 
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exemple etre un ecran tactile qui permet a chaque client, 
par simple contact du doigt, d'indiquer au systeme la 
categorie du service par lequel II est concerne. 

Le module de gestion 20 est relie a plusieurs postes 
d'agents 34. li comprend une memoire 21 dans laquelle 
resident les informations permettant de composer diffe- 
rentes grilles de selection d'acces et un dispositif de de- 
cision 22. La figure 2 montre un diagramme de flux il- 
lustrant le fonctionnement du module 20. Le bloc 23 re- 
presente une selection correspondant a une case de la 
grille 1 1 . Le signal de selection 24 est recu par le dispo- 
sitif de decision 22 qui I'identifie et determine (bloc 25) 
si la selection effectuee par le client requiert ou non I'ap- 
pel d'une autre etape de selection d'acces. Dans le cas 
d'une selection d'une case correspondant a une cate- 
gorie courante de clients, par exemple une case 12 qui 
indique que le service requis ne demande aucune com- 
petence specialisee, le dispositif de decision 22 identifie 
le signal de selection par lequel il reconnatt que le pro- 
cessus de selection n'appelle pas d'autre etape de se- 
lection d'acces. En reponse au signal de selection qui 
identifie la categorie de client, le dispositif de decision 
22 delivre un signal d'enregistrement 26 de la categorie 
identifiee. L'identite de la categorie se trouve stockee 
temporairement dans la memoire 21 afin d'etre appelee 
ulterieurement, a partir d'un poste d'agent 34, par un 
agent disponible pour recevoir et servir le client. 

Par contre, dans le cas d'une selection d'une case 
correspondant a une categorie de clients requerant un 
service specialise, par exemple un service propre a une 
entreprise (case 13 dans I'applicanon exemplaire citee 
plus haut), le dispositif de decision 22 identifie le signal 
de selection et determine qu'une etape de selection 
d'acces supplemental est requise. Le dispositif de de- 
cision delivre alors un signal de changement d'etape 27 
servant a identifier et a commander la composition de 
la nouvelle grille de selection d'acces (bloc 28) grace a 
un logiciel approprie. Les donnees 29 representant la 
nouvelle grille de selection d'acces sont alors transmi- 
ses dans la ligne de transmission de donnees 30 vers 
le dispositif d'affichage associe au dispositif de presen- 
tation 10 afin de commander I'affichage (bloc 31) de la 
nouvelle grille de selection d'acces. 

La figure 4 illustre schematiquement diverses 
grilles de selection d'acces qui peuvent etre appelees 
par le systeme a partir de la grille de selection initiale 
1 1 . Par exemple, la selection de la case 1 3 correspon- 
dant a la categorie "Entreprises", appelle une nouvelle 
grille de selection d'acces 17. Les cases de celles-ci 
peuvent alors permettre d'avoir acces a un nouveau 
choix de services specialises tels que credits, credit de 
caisse, placements a court terme ou d'autres operations 
specialisees pouvant interesser une entreprise. 
D'autres grilles de selection d'acces peuvent etre appe- 
lees d'une maniere similaire a partir de la grille de se- 
lection initiale ou d'une grille de selection subsequente 
quelconque. On notera par exemple les grilles de selec- 
tion 41 , 42 et 43 appelees a partir des cases telles que 



14, 15 et 16 respectivement. 

Le processus de selection d'acces peut se repeter 
a partir d'une nouvelle grille telle que la grille de selec- 
tion 17. Par exemple, une grille 18 peut etre appelee a 

5 partir de la case 44. Le processus de selection peut ainsi 
se poursuivre de proche en proche. 

Dans une variante de realisation interessante, in- 
vention prevoit de conditionner I'appel d'une nouvelle 
etape de selection a I'introduction d'un code d'acces 

to identifiant une categorie de clients. L'introduction du co- 
de d'acces peut etre prevue au moyen d'un dispositif 
quelconque 35 (Figure 1). Le code d'acces peut par 
exemple etre porte sur une carte magnetique destinee 
a etre lue par un lecteur de carte associe au dispositif 

is de presentation et connecte au module de gestion 20 
par la ligne 36. Le processus de selection d'acces dans 
cette variante est illustre par le diagramme de la figure 
3. Le dispositif de decision est organise pour qu'un 
changement d'etape de selection ne soit autorise que 

20 lorsqu'il reconnatt la presence d'un code d'acces prede- 
termine. Ce n'est alors qu'en reponse a un code d'acces 
(bloc 32) que le dispositif de decision autorise un chan- 
gement d'etape (27) et I'appel d'une nouvelle grille de 
selection d'acces. Le restant du processus est le meme 

25 que dans le cas du mode de realisation illustre par la 
figure 2. Le systeme peut etre organise pour que le code 
d'acces intervienneavant une etape quelconque du pro- 
cessus de selection d'acces et pas necessairement lors 
de la premiere selection. 

30 L'agencement et I'organisation du dispositif de de- 
cision ainsi que I'organisation du logiciel mis en oeuvre 
pour i'execution des fonctions logiques requises selon 
invention sont de la competence normale de I'homme 
du metier. 

35 Les modes de realisation de I'invention decrits dans 
ce qui precede sont des exemple donnes a titre illustratif 
et I'invention n'est nullement limitee a ces exemples. 
Toute modification, toute variante et tout agencement 
equivalent correspondant au contenu des revendica- 

40 tions doivent etre consideres comme compris dans le 
cadre de I'invention. 



Revendications 

45 

1. Systeme pour selectionner I'acces a un agent spe- 
cialise parmi plusieurs agents ayant des competen- 
ces differentes, comprenant un dispositif de selec- 
tion qui presente au moins une case (12) associee 

so a un moyen pour produire un signal de selection, 
caracterise en ce que le dispositif de selection est 
un dispositif de presentation (10) pour afficher une 
grille de selection d'acces (11) comprenant au 
moins une deuxieme case (13, 14 ...) associee a un 

55 moyen pour produire un signal de changement 
d'etape (27) pour appeler une nouvelle grille de se- 
lection d'acces (17, 41, 42, etc), 
et en ce qu'il comprend en outre un module de ges- 
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tion de selection (20) comprenant : 
une memoire (21 ) contenant piusieurs grilles de se- 
lection d'acces (11, 17, 18, 41, ...) et un dispositif 
de decision (22) connecte a piusieurs postes 
d'agents (34), le dispositif de decision (22) repon- 
dant a un signal de selection pour envoyer un signal 
d'enregistrement de selection (26) a un poste 
d'agent selectionne, et le dispositif de decision (22) 
repondant a un signal de changement d'etape (27) 
pour appeler une nouvelle grille de selection d'ac- 
ces (17, 18, 41, ...) de la memoire (21) et en com- 
mander I'affichage sur le dispositif de selection (10). 

2. Systeme suivant la revendication 1 , caracterise en 
ce que le dispositif de decision (22) repond en outre 
a au moins un code d'acces (35) pour appeler une 
nouvelle grille de selection d'acces (17, 18, 41 , ...)• 

3. Systeme suivant la revendication 2, caracterise en 
ce que le dispositif de decision (22) repond a un co- 
de d'acces (35) apres un ou piusieurs changements 
d'etape de selection. 



Patentanspriiche 

1 . System zur Auswahl des Zugriffs auf einen spezia- 
lisierten Angestellten von mehreren Agenten, die 
unterschiedlichc Kompetenzen haben, das cine 
Auswahlvorrichtung umfafit, die mindestens ein 
Feld (1 2) aufweist, das mit einer Vorrichtung zur Er- 
zeugung eines Auswahlsignals verbunden ist, da- 
durch gekennzeichnet, dal3 die Auswahlvorrichtung 
eine Darstellungsvorrichtung (10) zum Anzeigen ei- 
nes Zugriffsauswahlgitters (11) ist, das mindestens 
ein zweites Feld (13, 14...) umfaBt, das mit einer 
Vorrichtung zur Erzeugung eines Schrittwechselsi- 
gnals (27) zum Auf ruf eines neuen Zugriffsauswahl- 
gitters (17, 41, 42, etc) verbunden ist, und dadurch, 
da(3 es auBerdem ein Auswahlverwaltungsmodul 

(20) aufweist, das umfafit: 

einen Speicher (21), der mehrere Zugriffsauswahl- 
gitter (11, 17, 18, 41, ...) und eine Entscheidungs- 
einrichtung (22) enthalt, die mit mehreren Schalter- 
terminals (34) verbunden ist, wobei die Entschei- 
dungseinrichtung (22) auf ein Auswahlsignal an- 
spricht, urn ein Auswahlregistrierungssignal (26) an 
ein ausgewahltes Schalterterminal zu senden, und 
wobei die Entscheidungseinrichtung (22) auf ein 
Schrittwechselsignal (27) anspricht, urn ein neues 
Zugriffsauswahlgitter (17, 18, 41 ...) des Speichers 

(21) aufzurufen und dessen Anzeige auf der Aus- 
wahlvorrichtung (10) zu bewirken. 

2. System nach Anspruch 1 , dadurch gekennzeichnet, 
da(3 die Entscheidungseinrichtung (22) auBerdem 
auf mindestens einen Zugriffscode (35) anspricht, 
urn ein neues Zugriffsauswahlgitter (17, 18, 41, ...) 



aufzurufen. 

System nach Anspruch 2, dadurch gekennzeichnet, 
dafJ die Entscheidungseinrichtung (22) nach einem 
oder mehreren Auswahlschrittwechseln auf einen 
Zugriffscode (35) anspricht. 



System for selecting access to a specialized agent 
amongst several agents having different qualifica- 
tions, comprising a selection device having at least 
one division (12) associated to means for producing 
a selection signal, characterised in that the selec- 
tion device is a display device (1 0) to display an ac- 
cess select grid (11) comprising at least a second 
division (1 3, 14, ...) associatedto means for produc- 
ing a step change signal (27) to call a further access 
select grid (17, 41 , 52, etc), and in that the system 
further comprises a selection management module 
(20) comprising a store (21) containing several ac- 
cess select grids (11, 17, 18, 41, ...) and a decision 
device (22) connected to a plurality of agent stations 
(34), said decision device (22) being responsive to 
a selection signal to send a selection registering sig- 
nal (26) to a selected agent station, and said deci- 
sion device (22) being responsive to a step change 
signal (27) to call a further access select grid (17, 
18, 41 , ...) from the store (21 ) and to control display 
thereof on the selection device (10). 

System according to claim 1 , characterised in that 
the decision device (22) is further responsive to at 
least one access code (35) to call a further access 
select grid (17, 18, 41,...). 

System according to claim 2, characterised in that 
the decision device (22) is responsive to an access 
code (35) after one or several selection step chang- 
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FIG. 1 
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FIG. 2 
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FIG. A 11- 
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